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Enfermería de la Universidad César Vallejo – Filial Lima Norte, presento la Tesis titulada 
“Nivel de satisfacción de las madres de niños menores de 2 años sobre la calidad de atención 
que brinda la enfermera en el programa CRED en el centro de salud Carmen medio, comas, 
2018”, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César 
Vallejo para optar la licenciatura de enfermería. 
 El presente estudio está estructurado en siete capítulos. En el primero se expone la 
realidad problemática del tema de investigación, trabajos previos internacionales y 
nacionales, teorías relacionadas con el tema, la formulación del problema, justificación del 
estudio y los objetivos planteados en base al instrumento usado. En el segundo capítulo se 
expone el diseño de la investigación, las variables y la Operacionalización, la población y 
muestra, las técnicas e instrumentos de recolección de datos, así como la validez y 
confiabilidad, el método de análisis de los datos obtenidos y los aspectos éticos aplicados en 
la investigación. Con el tercer capítulo se expone los resultados descriptivos y el cuarto 
capítulo está dedicado a la discusión de los resultados. El quinto capítulo menciona las 
conclusiones de la investigación realizada, en el sexto se fundamentan las recomendaciones 
y en el séptimo capítulo se enuncian las referencias bibliográficas. Finalmente se presentan 
los Anexos que dan consistencia a los enunciados de los capítulos previamente expuestos. 
 Por lo expuesto Señores Miembros del Jurado, recibiré con beneplácito vuestros 
aportes y sugerencias, a la vez deseo sirva de aporte a quien desee continuar con la 
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La satisfacción es considerada un indicador muy importante para la evaluación de la calidad 
de atención que el profesional de enfermería brinda en el programa de CRED, lo cual nos 
permite identificar algunos aspectos para brindar una buena atención a las madres que 
acuden al programa de CRED y lograr cumplir con sus expectativas. OBJETIVO: 
Determinar el nivel de satisfacción de las madres de niños menores de 2 años sobre la calidad 
de atención que brinda la enfermera en el programa CRED en el centro Carmen Medio, en 
Comas.2018. MATERIA Y METODO: el estudio fue de tipo cuantitativo, método 
descriptivo de corte transversal, diseño no experimental. Se trabajó con una muestra de 136 
madres. La técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento un formulario tipo escala de 
Likert modificada, que se aplicó a las madres previo consentimiento informado. 
RESULTADO: del total 100%. el 72.1% de las madres tienen un nivel de satisfacción alto, 
el 17.6% de las madres tienen un nivel de satisfacción medio y por último el 10.3% tiene un 
nivel de satisfacción bajo. en la dimensión técnico-científico, del total 100%, el 75% de las 
madres encuestadas es de nivel de satisfacción alto, el 16.9% de las madres encuestadas es 
de nivel de satisfacción medio y por último el 8.1% de las madres encuestadas es de nivel 
de satisfacción bajo. en la dimensión humana del total 100%, el 69.9% es de nivel de 
satisfacción alto, el 25.7% es de nivel de satisfacción medio y por último el 4.4% es de nivel 
de satisfacción bajo. en la dimensión técnico-científico del total 100% ,44.1% es de nivel de 
satisfacción alto, el 40.4% es de nivel de satisfacción medio y por último el 15.4%es de nivel 
de satisfacción bajo. CONCLUSIÓN: El nivel de satisfacción de las madres sobre la calidad 
de atención que brinda el profesional de enfermería en el programa de CRED, la mayoría es 
alta a medio. 
 





Satisfaction is considered a very important indicator for the evaluation of the quality of care 
that the nursing professional provides in the CRED program, which allows us to identify 
some aspects to provide good care to mothers who attend the CRED program. achieve to 
meet your expectations. OBJECTIVE: To determine the level of satisfaction of mothers of 
children under 2 years of age on the quality of care provided by the nurse in the CRED 
program at the Carmen Medio center in Comas.2018. MATTER AND METHOD: the 
study was of quantitative type, descriptive method of cross section, non-experimental design. 
We worked with a sample of 136 mothers. The technique used was the survey and the 
instrument a modified Likert scale form, which was applied to mothers with prior informed 
consent. RESULT: of the total 100%. 72.1% of mothers have a high level of satisfaction, 
17.6% of mothers have a level of average satisfaction and finally 10.3% have a low level of 
satisfaction. in the technical-scientific dimension, of the total 100%, 75% of the surveyed 
mothers is of high satisfaction level, 16.9% of the surveyed mothers is of average satisfaction 
level and Last, 8.1% of the mothers surveyed had a low level of satisfaction. in the human 
dimension of the total 100%, 69.9% is of high satisfaction level, 25.7% is of average 
satisfaction level and finally 4.4% is of level of satisfaction. low satisfaction. in the technical-
scientific dimension of the total 100%, 44.1% is of high satisfaction level, 40.4% is of 
average satisfaction level and finally 15.4% is level of low satisfaction. CONCLUSION: 
The level of satisfaction of mothers regarding the quality of care provided by the nursing 








































1.1. Realidad problemática 
 
En la actualidad la satisfacción del usuario es un tema medular en la atención de la salud y 
es considerado un desafío para los líderes del sector sanitario, quienes deben idear e 
implementar de manera objetiva y exitosa sistemas que fomente la participación del 
profesional de salud para la mejora del servicio brindado que a la vez satisfaga las demandas 
del usuario. Se le considera un indicador básico de la calidad, donde el profesional de salud 
debe construir excelencia en la calidad del cuidado para garantizar la satisfacción del 
usuario. 1 
El concepto de satisfacción va adquiriendo mucha importancia y se relaciona con el derecho 
fundamental de los usuarios y al de la salud 2, pilar fundamental de la prestación de servicio 
de salud   encaminado y orientado a brindar seguridad al usuario al satisfacer   demandas o 
expectativas en la atención de salud y minimizar los riesgos que se pudiera presentarse en 
las prestaciones de servicio de salud 3  En el Perú la población infantil no solo es afectado 
por la pobreza sino también por la decisión de sus padres por que no acuden con regularidad 
al programa de crecimiento y desarrollo lo cual a la larga se observa efectos negativos en el 
desarrollo del niño. 
Una investigación realizada por la Superintendencia Nacional de Salud (SUSALUD) 
informa en el año 2016, un aproximado de 90 mil usuarios presentaron quejas por no haber 
recibido una adecuada atención por parte del profesional de salud, mediante reclamos por el 
tiempo de espera para la cita, entrega de medicamentos, entre otras. Siendo esta causa unos 
de los principales factores que predisponen a la insatisfacción de los usuarios que acuden al 
programa de CRED 3 
El crecimiento y desarrolló de niños menores de 5 años es una constante preocupación para 
el estado, lo cual es su responsabilidad de velar por la salud de los niños porque son muy 
vulnerables a adquirir enfermedades cuyo rol principal es “promover un óptimo crecimiento 
y desarrollo de niños menores de 5 años” y trabajar con la activa participación de la familia. 
Recientes investigaciones de UNICEF demuestran la poca cobertura del programa del 
crecimiento y desarrollo lo cual implica mayores riesgos de morbimortalidad infantil. 4 
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 Según UNICEF en el año 2015, “Estado de la niñez en el Perú”, el 28% de los niños(a) 
menores de 36 meses están al día en la asistencia a sus controles de CRED y el cumplimiento 
de vacunas completa; siendo en los entornos más precarios donde están reducidas las 
coberturas de dicho programa.4 
Según la encuesta Demográfica y de Salud Familiar (ENDES) en el año 2016, del total de 
población de niños menores de 5 años, el 43.6% de niños presentan anemia nutricional en la 
población de los niños entre 6 - 36 meses, lo que indica problemas de salud pública, la 
anemia un mal silencioso que está ganando terreno en la población infantil lo cual va generar 
efectos negativos en la salud de todos los niños. 5 
En este contexto, es imprescindible y necesaria la vigilancia del proceso de crecimiento y el 
desarrollo de las niñas(o) desde la primera infancia. 6 por ello es de suma importancia la 
participación del equipo multidisciplinario de salud, así poder brindar un cuidado oportuno 
al niño y contribuir a la disminución de altas tasas de la mortalidad infantil.7 
Un estudio realizado en el Perú en el año 2016, en 132 niños se evidenció que el 15.91%de 
menores, presenta un nivel de retraso en la dimensión de coordinación y   el 12.88% un nivel 
de retraso en la dimensión de lenguaje. Siendo una gran preocupación para el estado peruano 
porque la niñez es uno de los grupos más vulnerables. cuya calidad de vida de los niños son 
en condiciones precarias lo cual va a contrarrestar a un buen desarrollo del niño. 8  
La evaluación de la satisfacción en salud es la principal arma para la mejora de la calidad de 
cuidado, pues va a permitir a identificar la percepción de que tiene las madres sobre la 
calidad de cuidado y de esta manera se va implementar mejoras y cumplir con las 
expectativas del usuario, de esta misma manera, esto ha puesto en evidencia la importancia 
de la calidad de atención que brinda el profesional de salud en el consultorio de CRED. 
Así mismo es imprescindible,  investigar la satisfacción que expresan las madres sobre la 
calidad de  atención que brinda la enfermera, durante las practicas pre-profesionales se 
evidenció a  las madres que acuden al  CRED lo cual manifiestan: “la enfermera a veces me  
atiende de mala gana y siempre está  sentada, no se le entiende cuando   le pregunto sobre la 
salud   de mi niño/a y a veces no me contesta, dice espere   su turno tengo mucho trabajo” 
“la enfermera no me explica cuando evalúa a mi niño” “a veces no le examina bien” 
“demasiado me hacen esperar para atenderlo” “no me dan por escrito las indicaciones” “el 
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ambiente no se encuentra ordenado” “la enfermera a veces me atiende apurada” “solo acudo 
por peso, talla y las vacunas”. 
1.2. TRABAJOS PREVIOS 
 
1.2.1. Internacionales 
Rodríguez, J. en el año (2014) en España, realizó un estudio de investigación.  El tipo de 
estudio fue cuantitativo, descriptivo transversa, con el objetivo de determinar la información 
que saben los padres y el grado de satisfacción en el programa de niño sano. para ello utilizo 
una muestra de 28 madres, se recolecto los datos mediante un instrumento (cuestionario) que 
estuvo conformado por 19 ítems. Sus resultados fueron que el total de 46,4% eran padres 
primerizos y mientras que el 53,6% no lo eran. Además, se evidencio que los padres creen 
que en las visitas de Niño Sano se llevan a cabo solo 3 actividades: Consejos de alimentación, 
inmunización y CRED. A la pregunta: ¿Cree que la información que obtiene es? Un total de 
32,1% manifestaron muy buena, mientras que el 53,6% buena y por último el 14,3% 
suficiente. 9 
Sangopata G. en el año (2014) en Ecuador presentó un trabajo de investigación titulado: 
“Grado de satisfacción de las madres respecto a la calidad de atención del personal de 
enfermería en los pacientes hospitalizados del servicio de pediatría del hospital provincial 
general Latacunga”. El tipo de estudio fue descriptivo y diseño transversal, la muestra estuvo 
conformada por una población de 123 madres. la técnica utilizada fue entrevista y 
instrumento la encuesta.se obtuvo como resultado final que: el total de100% (123) madres, 
el 15% tiene satisfacción baja,42% medio y 43% alto.10 
Cios, C, Y Cols  at al ,en el año (2013) En España, presentaron un trabajo de investigación, 
el Objetivo fue medir la satisfacción relacionada con aspectos técnicos y comunicativos de 
los usuarios de consulta de Enfermería, diseño observacional descriptivo; para ello utilizo 
una muestra de 335 usuarios.  Además, se evidencio como resultado final que la mayoría de 
los usuarios que consultaron con Enfermería en los Centros de Salud mostraron un alto nivel 
de satisfacción con la atención recibida por parte del personal de enfermería y no tuvo 




1.2.2. Nacionales  
Lluncor M, en el año (2017), realizó un trabajo de investigación. Con el objetivo: determinar 
la satisfacción de las madres de las madres de niños menores de 5 años sobre el cuidado del 
profesional de enfermería en el servicio de pediatría. El tipo de investigación fue descriptiva, 
de corte transversal Se utilizó un instrumento (encuesta) que data de 35 preguntas y como 
muestra estuvo conformada por 32 madres. Lo cual se obtuvo como resultado final que el 
59% de las madres presentaron satisfacción alta, mientras que el 41% presentaron 
satisfacción media y por último el 0% presentaron una satisfacción baja en relación a los 
cuidados que brinda el profesional de salud. Como conclusiones finales tuvo las madres se 
sienten satisfechas con los cuidados que brinda la enfermera en el servicio de pediatría 
HNDAC.12 
García, en el año (2015), realizó un trabajo de investigación en Lima. Con el Objetivo de: 
conocer el nivel de satisfacción de las madres con la calidad de atención en el servicio de 
inmunizaciones. Se recolecto los datos con el instrumento lo cual consta de 20 ítems, para 
ello se utilizó una muestra de 123 madres que acuden al servicio de inmunizaciones. Método 
descriptivo, en donde se tuvo como resultado final que el 43% de las madres se encuentra 
medianamente satisfechas, mientras que el 37% insatisfechas y por último el 20% se 
encuentra satisfecho. Resumiendo, solo el 43% de las madres se encuentran medianamente 
satisfecha con la atención que brinda el profesional de enfermería.13 
López M, en el año (2014), realizó un trabajo de investigación en Lima, cuyo objetivo: 
Determinar el nivel de satisfacción de las madres con niños/as menores de 2 años sobre la 
calidad de atención que brinda el profesional de enfermería en el programa de CRED. 
Estudio es de nivel aplicativo, cuantitativo, método descriptivo de corte transversal. Para 
ello se utilizó una muestra de   81 madres. Se trabajó con la encuesta que consta de 20 
preguntas y se obtuvo como resultado final: del 100% (81), se evidencio que el 61% (49) 
están medianamente satisfecha, mientras que el 22% (18) insatisfecha y por último el 17% 
(14) satisfecha. 14 
Mendizábal, S, en el año (2014), realizó un trabajo de investigación. cuyo objetivo: 
Determinar la satisfacción de las madres sobre la calidad de atención que brinda la enfermera 
en el servicio de CRED. Su metodología fue el estudio de nivel aplicativo, tipo cuantitativo, 
método descriptivo de corte transversal.  Para ello utilizo una muestra de 44 madres. La 
18 
 
recolección de datos fue mediante el instrumento (cuestionario). Sus resultados finales 
fueron: Del total de 100% (44), el 75%(33) tienen satisfacción media, mientras que el 14%(6) 
bajo y por ultimo 11%(5) alto. 15 
Paredes C, en el año (2013) realizó un trabajo de investigación. Cuyo Objetivo fue: 
Determinar el nivel de satisfacción de las madres sobre la atención que brinda la enfermera 
en el servicio de Crecimiento y Desarrollo. Estudio tipo cuantitativo, nivel aplicativo, 
descriptivo de corte transversal, para ello utilizo una muestra de 68 madres. La técnica fue 
la encuesta. Se halló que del total de 100% (68), se observó que el 26% (18) están satisfechas, 
mientras que el 49% (33) medianamente satisfechas, y por ultimo 26% (18) insatisfechas. 16 
Guevara I, en el año (2012) realizó un trabajo de investigación, con el Objetivo de: 
Determinar la percepción de las madres acerca de la calidad de atención que brinda la 
enfermera en el consultorio de CRED. Cuantitativo, de nivel aplicativo, método descriptivo 
simple de corte transversal, para ello se trabajó con una muestra de 150 madres. Se observó 
cómo resultado: el total de 50% (75) percibe la atención como medianamente favorable, 
mientras que el 31%(46) favorable y por último el 19% (29) desfavorable. 17 
Los antecedentes se usan como referencia para guiarnos en el tema a tratar y orientarnos. 
Además, facilita información para el desarrollo de la investigación por medio de bases con 
argumentos salidos. por último, nos servirá para la elaboración de la discusión. 
 
1.3 TEORÍAS RELACIONADAS AL TEMA 
Este trabajo se sustenta en el marco de la teoría   de Leininger: esta teoría resalta que la 
cultura y el cuidado están vinculadas entre sí y son medios más amplios para conceptualizar 
y comprender mejor a las personas. Leininger (1991) desarrolló la teoría de la diversidad y 
la universalidad de los cuidados culturales enfermeros, cabe recalcar que los cimientos de 
dicha teoría están ligados en las creencias de las personas. Lo cual el profesional de 
enfermería debe aceptar y negociar con las madres que asisten al control de CRED se sus 
hijos para el cumplimiento de esquema de vacunación, controles de CRED y practicas 
saludables.  La enfermera debe lograr con sus sólidos conocimientos un excelente cuidado 
basado en los valores, creencias y las prácticas culturales de nuestras madres lo cual hace 
único y diferente a cada persona.  
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Así también se trabajó con Donabedian por su gran aporte en la calidad de atención en salud, 
es considerado el padre de la Calidad de Atención en Salud. La calidad de la atención en 
salud es velar y garantizar que los usuarios reciban un conjunto de servicios adecuados para 
lograr una excelente atención y de alta calidad y así maximizar el bienestar del usuario.  
 Con la finalidad de poder contar con el respaldo científico y poder sustentar los hallazgos, 
se expone las siguientes bases teóricas. 
Satisfacción 
Donabedian. Se refiere que la satisfacción es cuando el servicio brindado responda a las 
necesidades del usuario y lo cual va a superar sus expectativas, con ello van a fortalecer 
adecuados hábitos de salud. La satisfacción se relaciona directamente de acuerdo al buen 
trabajo y rendimiento del personal de salud, con ello se refleja la calidad siendo esta un 
elemento de suma importancia. 18 
Satisfacción del Usuario 
La satisfacción del usuario está vinculada con la calidad de atención que otorga el profesional 
de salud durante su permanencia en el establecimiento de salud, implicando una experiencia 
racional, siendo vinculada con los valores culturales, morales, necesidades personales y de 
la propia institución de salud. Estos elementos van a condicionar a que la satisfacción sea 
diferente para cada usuario, constituyéndose como una base primordial para el profesional 
de enfermería en lograr una atención de calidad y eficiente. 
Las satisfacciones de los usuarios son indicadores finales de éxito de la prestación de servicio 
por parte del profesional de salud, siendo utilizado continuamente como un indicador básico 
para medir la calidad de atención brindada en el servicio, así mismo existe dos elementos 
importantes, el primero  comprende a la expectativa del servicio,  se refiere a la satisfacción 
esperada de las madres tras un servicio brindado y el segundo es el servicio posteriormente 
percibido por las madres que acuden al CRED.19 
Calidad  
La OMS define que la calidad es el alto nivel de excelencia profesional y un desempeño 
apropiado, lo cual el profesional debe usar eficientemente los recursos con un mínimo de 
riesgos para el paciente, lo cual se lograra un alto nivel de satisfacción de las expectativas y 
necesidades del usuario y produciendo un impacto final positivo en su salud. 20 
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Cabe resaltar que la calidad se muestra como un análisis metódico y lo cual permite un grado 
de seguridad en la evaluación, constituyéndose en tres categorías dentro del control de la 
calidad: 
 Estructura: en cuanto la estructura se considera para el trabajo el centro de salud 
Carmen medio el lugar donde se va desarrollar la investigación que haya un lugar de 
espera apropiado, condiciones mínimas de atención y una buena ventilación. 
 Proceso: en el centro de salud se va considerar el orden, se va respetan las horas de 
atención y la enfermera debe centrarse en el paciente debe brindar una atención 
holística. 
 Resultado: desconocer la satisfacción es un error siempre se debería de hacer una 
encueta para la medición de la satisfacción del usuario y a la vez mejorar la calidad 
de atención. Lo cual esto va llevar a que el usuario siga acudiendo al centro de salud. 
La calidad es un indicador muy importante para el servicio de enfermería CRED, lo cual 
implica que el profesional de salud brinde cuidados holísticos y humanístico al niño que 
asiste a su control de rutina de CRED y proporcionar información completa y 
correspondiente a la madre sobre la salud del niño lo cual va a conllevar un impacto pósito 
de la buena atención qué la madre percibe de los excelentes cuidados de la enfermera. 
Calidad de Atención en Salud 
La organización mundial de la salud (OMS) lo define a la calidad como “un excelente nivel 
profesional, el uso de recurso de manera eficiente e eficaz y el alto nivel de satisfacción de 
los usuarios”. 
Así mismo Donabedian es uno de los personajes más reconocido en este campo quien dio 
grandes aportes. 
Los lineamentos de política de salud mencionan que la calidad de atención es un derecho 
fundamental de toda persona. Lo cual el ejerció del profesional de enfermería debe estar 
orientado en el cuidado del paciente, familia y comunidad  
Calidad de Atención en Enfermería 
 la atención en un sistema de salud deber ser de calidad, seguro, efectivo y eficiente, 
asimismo responder a la exigencia y necesidades de las madres que acuden al CRED. 
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Ante ello la enfermera cumple un rol muy importante e indispensable y asume mucha 
responsabilidad la calidad de atención que se brinda a los niños en el programa de CRED.  
La calidad de atención de enfermería va de la mano con una atención personalizada, 
oportuna, humana y eficiente que la enfermera brinda de acuerdo a estándares definidos en 
el ejercicio profesional. Lo cual el actuar del personal de enfermería deber ser responsable y 
competente con la finalidad de lograr una buena y excelente satisfacción de las madres. 21 
Dimensiones de la Calidad   
Avedis Donavedian, es considerado como el gran padre de la calidad por sus grandes 
aportes, lo cual propuso 3 dimensiones: las relaciones interpersonales, aspecto técnico de la 
atención y el   entorno de la atención.  estas dimensiones se definen de la siguiente manera: 
- Dimensión Técnico – Científica:  hace referencia al aspecto científico técnico de la 
atención, dentro de las principales características tenemos: 
 Efectividad: la habilidad y capacidad de la enfermera que va dar la atención y va 
originar cambios positivos para la salud del niño con la enseñanza respectiva a la 
madre. 
 Eficacia: en este momento posiblemente no se logre evaluar del todo porque tras la 
prestación del control hay que esperar que las madres cumplan en casa las 
recomendaciones.  
 Eficiencia, depende del buen actuar de la enfermera en el buen y adecuado uso de 
los recursos destinados a la prestación de servicio de salud. Pero también no debe 
olvidar del buen trato y humanizado. 
 Continuidad, prestación de servicios sin ininterrupciones lo cual es sistemático. 
 Seguridad, la prestación de servicio de salud   busca optimizar los beneficios y 
minimizar los riesgos que se pueden presentar en la salud del usuario. 
 Integridad, la capacidad que posee el profesional para brindar un cuidado único y 
de la resolución de sus problemas. 
 Integralidad, capacidad que ostenta el profesional para la pronta solución de los 
problemas que aquejan a la población. 




 Los servicios de salud deben estar orientados y encaminados a los usuarios. El 
sistema de la atención de salud se centra en el paciente, valorando sus derechos, 
decisiones, cultura, su contexto social y sus necesidades, teniendo como pilar 
fundamental de la atención: la individualidad del usuario, la información coherente 
y correcta, el respeto por la autonomía y sus derechos del usuario. sus valores 
culturales y sociales marcan la diferencia de cada usuario lo cual hace ver como un 
ser único y variable que tendrá un comportamiento diferente de acuerdo a las 
condiciones fisiológicas, emocionales y del entorno. 
Según Dueñas O.  hace referencia que la calidad de cuidado de salud no solamente está 
vinculada a los medios, a la automatización, tecnología de punta, conocimiento y habilidad 
del profesional. También se relaciona con la aptitud de la enfermera, lo cual importante 
resaltar que el niño es el eje principal y fundamental de la atención y se considera la razón 
de ser del ejercicio profesional.  
Según Kozier 1992 recalcando que el humanismo la preocupación del ser humano por el 
atributo humano lo cual es la clave del ejercicio profesional de enfermería. Algunos de estos 
atributos universales son como compasión, empatía, y respeto por la vida. El humanismo en 
los últimos años ha tenido una gran importancia en enfermería lo que se refleja en su foco 
de atención que es el cuidado humano. 
El personal de enfermería adopta un enfoque humanista a lo largo del ejercicio profesional, 
enfocando y abarcando a la persona como un ser único e integral respondiendo así a todas 
sus necesidades, promoviendo así un completo bienestar óptimo. 22 
El Ministerio de Salud menciona y recalca la importancia de la dimensión humana por que 
se basa en el aspecto interpersonal, lo cual a continuación mencionaremos sus principales 
características:  
 Información:  La información que brinda la enfermera en CRED debe ser completa 
y claro para las madres. 
 Respeto: La enfermera respeta a cada persona sin distinción alguna. 
 Interés:  La enfermera muestra mucha preocupación por el estado de salud actual de 
niño del niño. 
 Amabilidad: se refiere al trato digno, cálido y cordial que la enfermera brinda en la 
atención del niño.  
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 Ética:  la enfermera posee un conjunto de valores morales. principios éticos y 
principios bioéticos, que están orientados al cumplimiento de los deberes y la 
conducta de los profesionales de la salud. 23 
Dimensión de Entorno  
Donabedian A. la dimensión del entorno de la calidad está relacionada a la facilidad que la 
institución presta para poder brindar un buen servicio u cuidado. se entiende todas aquellas 
características de un lugar apropiado para la prestación de los servicios que hacen a la 
atención de salud muy agradable, privada y, hasta cierto punto de vista, deseable para el 
usuario. 24 
Florence Nightingale considerada como la matriarca de la enfermería moderna, el desarrollo 
su teoría se abarca en el entorno. Lo cual muestra mucha preocupación e importancia de 
conservar un buen estado de higiene no sólo en los servicios donde se da la atención al 
paciente sino también en los hogares de los pacientes y condiciones de vida de las personas 
más necesitados. Nightingale afirma la importancia de mantener una atención sanitaria 
adecuada y óptimo lo cual es muy importante de contar un ambiente  confortable y saludable. 
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Según el Ministerio de Salud, la dimensión del entorno de la calidad de salud está vinculada 
a la facilidad que brinda y dispone el centro de salud para el logro de la prestación de los 
servicios y que tengan un valor agregado para las madres que acuden al programa de CRED 
con costos razonables y sostenibles. Por otro lado, la comodidad, limpieza, privacidad y 
confianza son elementos que van a percibir el usuario del servicio brindado por parte del 
personal de enfermería. 23 
 Comodidad: se refiere a las características del lugar donde se va dar la prestación de 
servicio de salud que hace una atención confortable y agradable.  
 Ambientación: lugar donde va todos los elementos necesarios para brindar un 
cuidado de calidad y respetando la privacidad del usuario. 
 Limpieza: todo debe tener un orden respectivo para una buena calidad de cuidado y 
satisfacer la necesidad del usuario. 
 Confianza: la enfermera debe mostrar interés por la seguridad del niño durante la 
atención. 
 Privacidad: respeto por los derechos e integridad del usuario 
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 Orden: Acción de posicionar las cosas en el sitio que corresponde. 
Cuidado de enfermería  
La palabra cuidado se deriva del acto de cuidar estando relacionada a la preservación o 
la conservación  de la salud de la persona. El cuidado en la actualidad es un verdadero desafío 
que enfrenta el personal de salud, comprendiendo aspectos afectivos, referentes a la actitud 
y compromiso, así como elementos técnicos siendo fundamentales para conceder cuidados, 
así también la identificación del significado del cuidado para quien lo otorga y para quien lo 
recibe.24 
El cuidado de enfermería implica del nacimiento, crecimiento , desarrollo y hasta la muerte 
de la persona, incluyendo el período de la enfermedad y el gozo de la salud, esta actividad 
busca un compromiso moral entre la persona cuidada (usuario) y quienes profesan el cuidado 
(enfermera), por ello el profesional de enfermería debe  ser competente en el dominio  de 
base científica, caracterizándose por una actitud profesional de  gran valor moral para lograr 
el completo bienestar integral de las personas a la cual  brinda el cuidado. La función de 
enfermería está orientada a la promoción, prevención, recuperación, rehabilitación del estado 
de salud del paciente y ayudarlos a integrarse a su vida cotidiana. 20 
Atributos del Cuidado de Enfermería: Establece la esencia del ejercicio profesional, con 
una visión completa considerándose como un medio para lograr un fin. 
 Proceso que está representado por etapas, en la cual se respeta los derechos de las 
personas.  
 Proceso interpersonal y de carácter personal ya que implica una interacción 
profesional 
 Se requiere de un profesional altamente competitivo. 
  Se da en un contexto, no es aislado  
  Se mueve en una continua salud – enfermedad 
1.4 Formulación del problema 
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¿Cuál es el nivel de satisfacción de las madres de niños menores de 2 años sobre la calidad 
de atención que brinda la enfermera en el programa CRED en el centro de Carmen Medio, 
en Comas 2018? 
1.5 Justificación del estudio 
 En la actualidad la calidad en la prestación de servicio de salud sigue siendo un gran reto y 
preocupación medular, lo cual en los últimos años ha tomado un papel muy importante. La 
insatisfacción de las madres de familia se ve reflejado en las deficientes prestaciones de 
servicios brindadas por el profesional de enfermería en la evaluación del crecimiento y 
desarrollo de los niños estos pueden justificar la baja cobertura y la poca afluencia a los 
centros de salud.  
 Hoy en día  el logro de una atención de calidad por el profesional de enfermería en el 
consultorio de crecimiento y desarrollo sigue siendo un reto el personal de enfermería debe 
promover que las madres de familia se fidelicen en el servicio y vuelvan a realizar el CRED 
y que muestren interés por sus niños especialmente en los menores de 1 año por considerarse 
en este grupo con más vulnerabilidad y riesgo a sufrir enfermedades se debe asumir que un 
desarrollo infantil en pleno proceso y principalmente cobra mayor relevancia en los primeros 
años de vida, lo cual es la base de formación de una persona con todo su potencial.  
Los hallazgos permitirán brindar una información confiable y actualizada sobre el nivel de 
satisfacción de las madres ante la atención recibida de parte del personal de enfermería. Lo 
cual servirán como herramienta y línea de base para futuras investigaciones así mismo para 
que las autoridades pertinentes elaboren estrategias de capacitación orientada a contribuir en 
el mejoramiento de la calidad de cuidado del ejercicio profesional de enfermería en el CRED 
y estrategias de intervención a la madre y de esta manera satisfacer sus necesidades y 
demandas de las madres.   
 1.6 Hipótesis  





1.7 Objetivos  
General: 
Determinar el nivel de satisfacción de las madres de niños menores de 2 años sobre la calidad 




1. Identificar el nivel de satisfacción en la dimensión técnico-científica de las madres 
sobre la calidad de atención brindada por el profesional de enfermería. 
 
2. Identificar el nivel de satisfacción en la dimensión humana de la madre sobre la 
calidad de atención brindada por el profesional de enfermería. 
 
3. Identificar el nivel de satisfacción en la dimensión entorno de la madre sobre la 



















3.1. Diseño de la investigación 
 
Enfoque 
El estudio de investigación según Hernández tiene un enfoque cuantitativo porque usa la 
recolección de datos, con base a la medición numérica y análisis estadísticos. Es de corte 
transversal, puesto que se recolectan los datos en un solo momento o tiempo único. 
Diseño 
El diseño del estudio es de tipo no experimental por lo que no se manipulan las variables. 
Tipo de estudio 
Según Hernández, este estudio es descriptivo porque busca especificar las propiedades, 
características y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetivos o 
cualquier otro fenómeno que se somete a un análisis; de acuerdo al tiempo es transversal ya 
que su propósito es describir variables y la aplicación del instrumento se realiza una vez 
realizando un corte en el tiempo. 
3.2. Variables, operacionalización 
 
Variable 
Nivel de satisfacción de las madres sobre la calidad de atención de enfermería 
Definición conceptual: 
La satisfacción de la madre es cuando el servicio responde a las necesidades y supera las 
expectativas del paciente que conducen a reforzar hábitos de salud existentes y destacar. 
(Minsa,2003) 
Definición Operacional: 
Respuesta del grado de cumplimiento del requerimiento y las expectativas que refieren las 
madres en base a su percepción de la atención brindada por las enfermeras en el consultorio 
de CRED en las dimensiones técnico científico, human y entorno. La medición de este 
trabajo se clasifica en: nivel alto 51_60, medio 45-50, bajo 0-44. 
Madres: es aquella mujer que cumple este rol lo cual se dedica al cuidado de su hijo y al 
trabajo de la casa  
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Enfermera: profesional que ejerce su rol en el servicio de CRED cuyo rol principal es el 
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3.4.Población y Muestra 
 
Población: La población está constituida de acuerdo a las estadísticas internas del centro de 
salud. Lo cual está conformada por un total de 400 niños que asisten al CRED con sus madres 
con niños menores de 2 años   de edad atendidos en el centro de salud Carmen Medio- comas 
2017. 
Muestra: se obtuvo aplicando la fórmula de cálculo muestral y está conformado por 136 
madres. 
 Los criterios de inclusión están dados por:  
 Madres de familia que acepten participar en el estudio (consentimiento 
informado).  
  Madre con niño menor de 2 años. 
  Madre que no tenga limitaciones para comunicarse (sorda, muda) 
 Toda madre de niños menor de 2 años que pertenece a la jurisdicción del 
centro de salud. 
 Toda madre qué acuda con su niño menor de 2 años al servicio de CRED y 
que tenga dos consultas. 
 Los criterios de exclusión:  
 Familiares del niño que acuden al control de crecimiento y desarrollo por 
ausencia de la madre. 
  Madres menores de18 años. 
 Madres con limitación para comunicarse. 
  Madre que acude por primera vez a la consulta de control de crecimiento y 
desarrollo 
3.5.Técnica e instrumento de recolección de datos 
La técnica que se utilizó es la encuesta y el instrumento un cuestionario de tipo Likert 
modificada (anexo 1), elaborado por la Licenciada Bertha Milagros López Tirado en el año 
2014 en Perú con un nivel de confianza del 95% y con un Alfa de Crombach 0.83. 
 Así mismo el instrumento consta de una presentación, con 4 preguntas de datos generales y 
datos específicos y luego con 20 preguntas, diseñadas en forma estructurada de acuerdo a 
sus 3 dimensiones e indicadores. Dimensión técnica científico consta de 9 preguntas (1-9), 
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dimensión humana consta de 6 preguntas (10-15) y por ultimo dimensión entorno consta de 
5 preguntas (16-20). 
Se consideró un tiempo aproximado de 30 minutos para el desarrollo de la entrevista   previo 
al consentimiento informado, se llevó a cabo los días lunes, miércoles y viernes en turno 
mañana de 8 am a 11 am. 
3.5.1. Validez y confiabilidad 
El cuestionario utilizado para el trabajo de investigación, la Lic. Sambrano T. lo validó con 
un grupo de expertos (juicio de expertos), que estuvo conformado por 8 enfermeras: 4 
especialista en el área de salud pública, 1 enfermera especialista en el área de CRED y por 
último 3 enfermeras docentes. Así mismo se realizó una prueba binomial (anexo), el cual 
nos indica que existe concordancia entre los jueces, lo que demuestra que el instrumento es 
válido para medir la variable que se pretende medir. 
Para la determinación de la confiabilidad del instrumento se realizó la prueba piloto con el 
fin de determinar la validez mediante la prueba ítem test coeficiente de correlación Pearson 
en el cual r>0.2 ítems fueron valido (anexo 4) y la confiabilidad mediante la prueba de 
Crombach. 
3.6.Métodos de Análisis De Datos  
Una vez aplicado el instrumento ya mencionado, se recogió dicha información, realizando 
un vaciado de datos al programa SPSS 21. Posteriormente el resultado se presentó haciendo 
uso de tablas y gráficos estadísticos; en donde finalmente se ejecutó la interpretación, 
discusión asimismo las conclusiones y recomendaciones según los resultados obtenidos. 
Rangos de puntuación para la medición de la satisfacción 
Satisfacción alta:  51 – 60 puntos 
Satisfacción media:  45 – 50 puntos 
Satisfacción baja:  0 – 44 puntos 
Dimensión técnica – científico 
Satisfacción alta:  24 – 27 puntos 
Satisfacción media:  20 – 23 puntos 
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Fuente: elaborada por la Lic. López TB 
3.7.Aspectos éticos 
Considerando los aspectos éticos, se contará con la autorización con la máxima autoridad 
del centro de salud Carmen Medio para poder realizar el presente estudio.  
Autonomía: se solicitó el consentimiento informado previa a la información verbal sobre el 
estudio a las madres que acepten voluntariamente participar y respetando su decisión. 
Beneficencia: no se generó ningún tipo de daño físico o psicológico a las madres que aceptan 
participar en el presente estudio, garantizándoles que la información no será tomada en 
contra de ellas. 
Confidencialidad: la información obtenida y registrada durante el trabajo de investigación 
fue guardada de manera reservada. 
Justicia: durante la ejecución del estudio y la aplicación del instrumento se cuida la 





Satisfacción baja:  0 – 19 puntos 
Dimensión humana 
Satisfacción alta:  51 – 60 puntos 
Satisfacción media:  45 – 50 puntos 
Satisfacción baja:  0 – 44 puntos 
Dimensión entorno 
Satisfacción alta:  14 – 20 puntos 
Satisfacción media:  11 – 13 puntos 











 Figura 1:    Satisfacción de las Madres de Niños Menores de 2 años Sobre la Calidad de 
Atención que Brinda el Profesional de Enfermería en el Programa de CRED, Centro de Salud 












Respecto a la satisfacción de las madres sobre la calidad de atención del profesional en el 
programa de crecimiento y desarrollo del 100% (136). el 72.1% (98) de las madres tienen 
un nivel alto de la satisfacción de la atención, el 17.6% (24) de las madres tienen un nivel 











Figura 2: Satisfacción de las madres de niños menores de 2 años sobre la calidad de atención 
que brinda el profesional de enfermería en el programa de CRED según la dimensión técnico. 
















Respecto al nivel de satisfacción de las madres en la dimensión técnico-científico, según los 
ítems en el programa de CRED, del total 100% (136), el 75% (102) de las madres 
encuestadas es de nivel alto, el 16.9%(23) de las madres encuestadas es de nivel medio y por 













Satisfacción de las madres de niños menores de 2 años sobre la calidad de atención que 
brinda el profesional de enfermería en el programa de CRED según la dimensión humana, 
Centro de Salud Carmen Medio, Comas.2018. 
 
Respecto al nivel de satisfacción de las madres en la dimensión humana, según los ítems en 
el programa de CRED, del total 100% (136), el 69.9%(95) es alto, el 25.7%(35) es medio y 

















Satisfacción de las madres de niños menores de 2 años sobre la calidad de atención que 
brinda el profesional de enfermería en el programa de CRED según la dimensión entorno, 
Centro de Salud Carmen Medio, Comas.2018. 
 
Respecto al nivel de satisfacción de las madres en la dimensión técnico-científico, según los 
ítems en el programa de CRED, del total 100% (136),44.2% (60) es alto, el 40.4%(55) es 















En la actualidad hay mucha demanda de los servicios de salud, por lo que se requiere que 
los profesionales de salud tengan valores éticos, qué sean cada día más competitivos, que 
brinden un excelente trato y un cuidado humanizado hacia los usuarios quienes son nuestra 
razón de ser. La calidad en salud debe ser concebida como una dimensión de la calidad de 
vida, por lo tanto, una condición fundamental para el desarrollo del ser humano. Por ello, la 
satisfacción del usuario es el objetivo y el resultado de la asistencia de salud y una medida 
útil de su calidad. 
La satisfacción de los usuarios en la actualidad es un reto muy importante en el sistema de 
salud, puesto que es considerado como un indicador de la prestación del servicio de salud, 
lo cual frecuentemente es utilizado como un índice del buen funcionamiento de la calidad 
del ser vicio prestado por el profesional de salud. 
Las características sociodemográficas de la población de estudio son las madres de los niños 
menores de 2 años que asisten al programa de control de crecimiento y desarrollo.  Tienen 
una edad de promedio de 24 años, en cuanto al grado de instrucción de las madres el 64.7% 
(88) secundaria completas e incompletas, en cuanto la ocupación el 69.1% (94) son amas de 
casa. 
Con respecto al objetivo general: Determinar el nivel de satisfacción de las madres de niños 
menores de 2 años sobre la calidad de atención que brinda la enfermera en el programa 
CRED en el centro Carmen Medio, en Comas,2018. En este estudio el 72.1% de las madres 
tienen un nivel alto, el 17.6% de las madres tienen un nivel medio y por último el 10.3% 
(14) tiene un nivel bajo de satisfacción.  
Se obtuvo un resultado de satisfacción de las madres alto debido a los sesgos encontrados en 
la investigación, en el centro de salud hay tres enfermeras encargadas de CRED, las madres 
refieren 1 enfermera tiene 30 años trabajando en el centro de salud y su atención es única, 
las 2 enfermera uno tuno tarde y mañana su atención no es muy satisfactorio, además al 
momento de recopilación de los datos se pidió a las madres en las encuestas que coloquen 
sus nombres, DNI y firma siendo esto un condicionante a que las madres respondan  que las 
enfermeras siempre realizan de acuerdo a las preguntas, debido a esto problema se decidió 
encuestas faltantes  fueran anónimas.  
 Un estudio realizado en Ecuador por Sangopata G. en el año 2014. cuyo título fue “Grado 
de satisfacción de las madres respecto a la calidad de atención del personal de enfermería en 
los pacientes hospitalizados del servicio de pediatría del hospital provincial general 
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Latacunga”. Los resultados de este estudio fueron similares donde se evidencio que el 43% 
de madres presentaron satisfacción alto, el 42% satisfacción medio y por último un 15% 
satisfacción bajo. De igual manera Lluncor M. en Perú en el año 2017 concluyo respecto a 
la satisfacción global que el profesional de salud brinda, el 59% un nivel alto de satisfacción 
y un 41% de satisfacción medio.  
La calidad de atención en los servicios de salud se concibe como una atención oportuna, 
humanizado, continuo y eficiente que el profesional de salud brinda en la atención de 
acuerdo a los protocolos establecidos para la práctica del profesional de salud. 
La satisfacción del usuario es el grado de aceptación o decepción que se obtiene como 
resultado final de un servicio brindado a la vez el usuario hace una comparación sobre el 
servicio recibido versus las expectativas que tenia del servicio brindado. 
Se llegó a la conclusión que existe confianza con la enfermera que labora en el programa de 
crecimiento y desarrollo al igual que la enfermera brinda un trato digno y amable, también 
existe interés del profesional de enfermería y utiliza un lenguaje sencillo con las madres y 
niños. 
Avedis Donavedian determina 3 dimensiones para medir la calidad de atención en el usuario 
lo cuales son: técnico - científico, humana y entorno, en el presente estudio de investigación 
se obtuvo como resultado una satisfacción alta, cabe recalcar que hay puntos que mejorar en 
la dimensión entorno. 
Con respecto al objetivo específico 1: Identificar el nivel de satisfacción de las madres 
sobre la calidad de atención brindada por el profesional de enfermería en la dimensión 
técnico-científica. En el presente estudio de investigación se obtuvo como resultado final 
que un 75% de madres encuestadas presenta un nivel alto, un 16,9% de madres encuestadas 
presenta un nivel de satisfacción medio y por último un 8,1% de madres encuestadas presenta 
un nivel de satisfacción bajo.  
Estos hallazgos fueron diferentes con los encontrados por la licenciada López, B. en lima en 
el año 2015, en su estudio Nivel de satisfacción de las madres con niños/as menores de 2 
años sobre la calidad de atención que brinda el profesional de enfermería en el programa de 
CRED se encontró resultados diferentes. Donde su resultado final de la dimensión técnica – 
científica que el 48% de las madres encuestadas tienen satisfacción medio. El 32% de las 
madres encuestadas tiene satisfacción alta y por último un 20% de las madres encuestadas 
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presenta un nivel de satisfacción bajo. Siendo los resultados muy alarmantes con un 68% de 
madres insatisfechas, esto se debe a que la enfermera no cumple con los protocolos 
establecido, en algunas ocasiones la enfermera no saluda y se despide al término de la 
atención, la enfermera no muestra mucha interés e importancia  por los problemas de 
conducta de los niños, estas acciones van a generar una percepción negativa del usuario 
acerca de la calidad de atención que la enfermera brinda en el servicio de CRED, lo cual 
modifica la satisfacción de las madres sobre la atención recibida en el programa de CRED. 
Estos resultados fueron similar a los antecedentes encontrados por el licenciado, Lluncor 
quien realizó un estudio de investigación en el año 2017 titulado “satisfacción de las madres 
de niños menores de 5 años sobre el cuidado del profesional de enfermería en el servicio de 
pediatría. hospital Daniel Alcides Carrión, Callao 2017”, Donde su resultado final de la 
dimensión técnica – científica que un 87.5% de las madres encuestadas presentaron un nivel 
de satisfacción alta, un 12.5% de las madres encuestadas presentaron un nivel de satisfacción 
bajo, y por último un 0 % de madres encuestadas con un nivel de satisfacción bajo. 
Dimensión Técnico – Científica:  hace referencia al aspecto científico técnico de la atención, 
busca optimizar los beneficios y minimizar los riesgos que se pueden presentar en la salud 
del usuario y de la familia. Dentro las principales características tenemos: seguridad, 
eficiencia, eficacia, etc. 
De los datos encontrados en el estudio se concluye que el nivel de satisfacción de las madres 
encuestadas sobre calidad de atención que brinda la enfermera   en la dimensión técnico – 
científico, según los ítems, todos manifiesta nivel alto, lo cual las madres respondieron a las 
preguntas de dicha dimensión que las enfermeras todos los procedimientos lo realizan. La 
enfermera brinda la debida importancia a la toma de medidas de: peso y talla, lo registra en 
el carnet de CRED y explicándole el estado de salud de su niño, la enfermera evalúa al niño 
de la cabeza a los pies, cuando la enfermera detecta alguna anomalía en el niño, lo deriva a 
odontología, nutrición entre otros 
Estos resultados nos demuestran que el profesional de salud está bien preparado, competitivo 
y está manejando sus principios de acuerdo a las normas establecidas, los cual está 
permitiendo que el niño pueda tener un buen crecimiento y desarrollo.  
Con respecto al objetivo específico 2: Identificar el nivel de satisfacción de la madre sobre 
la calidad de atención brindada por el profesional de enfermería en la dimensión humana. 
En el presente estudio de investigación se obtuvo como resultado final que un 69.9% de 
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madres encuestadas presenta un nivel alto, un 25,7% de madres encuestadas presenta un 
nivel de satisfacción medio y por último un 4.4% de madres encuestadas presenta un nivel 
de satisfacción bajo.  
La dimensión humana consta con 4 indicadores que hacen que la atención que brinda el 
profesional de enfermería sea de calidad y con calidez. Algunos de los ítems evaluados se 
pudieron evidenciar cierto grado de insatisfacción de las madres encuestadas, esto se 
evidencia con un 59,6% de las madres insatisfechas que refieren que la enfermera no brinda 
la debida importancia a los problemas de conducta que tenga su niño, como: timidez, 
agresividad, entre otros. 
En este aspecto resultados diferentes se encontró en el estudio realizado por la licenciada 
López B. en Lima. En el 2015, en su estudio donde el resultado final en la dimensión humana 
es 55% están medianamente satisfechas, 25% satisfechas y 20% insatisfecha. así mismo se 
obtuvo resultado similar al estudio elaborado por el licenciado, Lluncor quien realizó un 
estudio de investigación en el año 2017 titulado “satisfacción de las madres de niños menores 
de 5 años sobre el cuidado del profesional de enfermería en el servicio de pediatría. hospital 
Daniel Alcides Carrión, Callao 2017”, Donde su resultado final de la dimensión humana que 
un 56% de las madres encuestadas presentaron un nivel de satisfacción media, un 31% de 
las madres encuestadas presentaron un nivel de satisfacción alto, y por último un 13% de 
madres encuestadas con un nivel de satisfacción bajo. 
La dimensión humana se refiere al aspecto interpersonal de la atención y es considerado un 
aspecto fundamental en los servicios de atención. Para poder brindar y garantizar un cuidado 
de calidad y lograr obtener un grado de satisfacción alto en la dimensión humana, es 
necesario que el profesional de enfermería satisface las demandas y expectativas de las 
madres, la enfermera debe mostrar interés, respeto, amabilidad y ética. Cabe recalcar que la 
esencia de enfermería es el arte de cuidar a la persona. 
Con respecto al objetivo específico 3: Identificar el nivel de satisfacción de la madre sobre 
la calidad de atención brindada por el profesional de enfermería en la dimensión entorno. En 
el presente estudio de investigación se obtuvo como resultado final que un 44.4% de madres 
encuestadas presenta un nivel alto, un 40,4% de madres encuestadas presenta un nivel de 
satisfacción medio y por último un 15,4% de madres encuestadas presenta un nivel de 
satisfacción bajo.  
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En este aspecto Lluncor quien realizó un estudio de investigación en el año 2017 titulado 
“satisfacción de las madres de niños menores de 5 años sobre el cuidado del profesional de 
enfermería en el servicio de pediatría. hospital Daniel Alcides Carrión, Callao 2017”, Donde 
su resultado final de la dimensión entorno que un 66% de las madres encuestadas presentaron 
un nivel de satisfacción media, un 28% de las madres encuestadas presentaron un nivel de 
satisfacción alto, y por último un 6% de madres encuestadas con un nivel de satisfacción 
bajo, se evidencia que las expectativas de las madres son cubiertas parcialmente, lo cual se 
debe poner énfasis y mayor interés. 
La dimensión entorno abarca todo lo referido a las facilidades que brinda la institución en 
este caso el centro de salud Carmen Medio para una mejor prestación de servicio lo cual va 
generar un valor agregado para el usuario, lo cual implica un nivel básico de limpieza, 
comodidad, ambientación, privacidad, orden, contar con equipos de buen estado que genere 
confianza a las madres e infraestructura. Según los ítems respondidos por las madres se 
obtuvo un nivel de insatisfacción de las madres en la pregunta 16 con un 40.4% lo cual 
refieren que tiempo de espera para la atención de su niño es mucha y el tiempo el tiempo 






















































1. El nivel de satisfacción de la mayoría de las madres de niños menores de 2 años sobre 
la calidad de atención que brinda el profesional de enfermería en el programa de CRED, 
es alto.   
 
2.  El nivel de satisfacción del mayor porcentaje de madres sobre la calidad de atención del 
profesional de enfermería en la dimensión técnico científica es alta, esto se debe a que 
el profesional de enfermería está cumpliendo con las normas y protocolos establecidas 
lo cual esto va ayudar a disminuir algunos riesgos y va ayudar al niño un buen desarrollo 
y crecimiento. 
 
3. El nivel de satisfacción de las madres sobre la calidad de atención del profesional de 
enfermería en la dimensión humana se alto, esto referido a que las madres encuestadas 
refieren que hay un buen trato, buena comunicación y amabilidad del profesional de 
enfermería. 
 
4. El nivel de satisfacción de las madres sobre la calidad de atención del profesional de 
enfermería en la dimensión entorno, es alto y medio, debido a que el tiempo de espera 
para la atención es demasiada y no se mantiene la privacidad del niño cuando es 
evaluada. 














1. Que el profesional de enfermería del centro de salud de Carmen Medio de acuerdo a 
los resultados obtenidos formule estrategias para una mejor calidad de atención en el 
programa de crecimiento y desarrollo y lograr que todas las madres que asisten al 
programa se sientan satisfechas.  
 
2. Que las autoridades pertinentes del centro de salud Carmen medio trabajen 
conjuntamente con la enfermera a cargo del programa de crecimiento y desarrollo, 
para que diseñen programas de capacitación permanente dirigido a las enfermeras 
que laboren en dicho programa, lo cual van ayudar a fortalecer las competencias 
sobre el cuidado humanizado y esto va a contribuir a una buena calidad de atención 
y satisfacción de las madres que asisten al programa de crecimiento y desarrollo. 
 
3. Fortalecer las relaciones interpersonales y una buena comunicación afectiva entre los 
profesionales de salud y las madres de familias que asisten al control de crecimiento 
y desarrollo 
 
4. Se recomienda realizar estudios de investigación similares en zona rulares puesto que 
no hay muchos estudios, para poder conocer su realidad con la finalidad de hacer 
comparaciones sobre nivel de satisfacción del usuario. 
 
5. Se recomienda realizar estudios similares, pero de enfoque cualitativo referente a la 
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ANEXO 1: INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
FACULTAD CIENCIAS MEDICA 




Buenos días mi nombre es Xiomara Tena Saavedra, estudiante de enfermería de la 
Universidad Cesar Vallejo, en coordinación con el Centro de Salud Carmen Medio, me 
encuentro realizando un estudio de investigación, con el fin de obtener información acerca 
del Nivel de Satisfacción de las Madres de niños menores de 2 años sobre la calidad de 
atención de enfermería en el control de crecimiento y desarrollo. Para la cual solicito su 
colaboración expresando que es de carácter anónimo y confidencial. Agradezco su gentil 
colaboración y disposición, solicitándole la mayor sinceridad en sus respuestas. 
 




Grado de instrucción: 
1. Primaria (   )                                   2. Secundaria (    ) 
 
3. Superior, no Univ. (   )                    4. Superior, Univ. (    ) 
 
Ocupación de la Madre: 
 
1. Ama de Casa (  )                            2. Trabajadora Independiente (    )   
       








- Lea cuidadosamente los planteamientos antes de contestar. 
- Asegúrese de tener claro el contenido del planteamiento antes de 
responder o en caso de duda, consulte a la investigadora. 




- Para cada ítem se responderá con una sola respuesta. 
3= SIEMPRE: cuando lo realiza siempre. 
2= A VECES: cuando lo realiza algunas veces. 
1= NUNCA: cuando nunca realiza esa actividad 
ASPECTOS A EVALUAR SIEMPRE A 
VECES 
NUNCA 
2. La enfermera realiza higiene de manos antes y 
después de examinar a su niño(a), 
   
2. La enfermera brinda la debida importancia a la toma 
de medidas de: peso y talla, lo registra en el carnet de 
CRED y explicándole el estado de salud de su niño/a. 
   
3. La enfermera  evalúa a su niño/a desde la cabeza a 
los pies y le brinda información sobre la evaluación 
realizada a su niño/a, 
   
4. La enfermera evalúa el desarrollo psicomotor de su 
niño(a): lenguaje, comportamiento social, control de 
postura y motricidad, coordinación; 
   
5. La enfermera educa sobre los cuidados de su 
niño(a) en el hogar sobre: alimentación según la edad, 
higiene oral, estimulación temprana, limpieza e 
higiene, ventilación de la casa, sueño y reposo, entre 
otros; 
   
6. La enfermera detecta alguna anomalía en su niño/a 
y lo deriva a: odontología, nutrición, entre otros; 
   
7. La enfermera le brinda a su niño/a y/o está 
pendiente de los exámenes de laboratorio, según la 
edad que tenga: D/C parásitos, D/C anemia y Test de 
Graham, 
   
8. La enfermera realiza el registro de la atención de su 
niño(a) en su respectiva historia clínica, 
   
9. La enfermera le brinda pautas de estimulación 
temprana, según la edad de su niño/a 
   
10. La enfermera saluda y se despide de Ud. usando 
nombres propios al terminar la atención de su niño(a), 
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11. La enfermera mantiene buena comunicación, trata 
con respeto y brinda un trato amable durante la 
consulta con un tono de voz adecuada, 
   
12. La enfermera le brinda una explicación sencilla de 
los procedimientos que realiza a sus niño(a), y verifica 
si Ud. comprende las recomendaciones dadas para su 
niño(a); 
   
13. La enfermera anima, orienta e informa a Ud. o 
acompañante para que reciba las vacunas 
 
 correspondientes según el esquema de vacunación y 
edad de su niño(a), 
   
14. La enfermera brinda importancia a los problemas 
de conducta que tenga (tuviera) su niño/a, como: 
timidez, agresividad, entre otros; 
   
15. La enfermera se preocupa por saber las razones de 
su inasistencia a los controles de su niño(a) y/o felicita 
a Ud. por haber acudido  puntual, 
   
16. El tiempo de espera para la atención de su niño(a) 
y el tiempo el tiempo que dura la consulta en el 
programa de CRED, es adecuada, 
   
17. Se mantiene la privacidad durante la atención de 
su niño(a), 
   
18. La enfermera está pendiente de la seguridad de su 
niño(a) y lo tranquiliza durante la atención, 
   
19. Las condiciones físicas y el ambiente del 
consultorio de crecimiento y desarrollo son 
agradables, limpios y ordenados, 
   
20. El consultorio de crecimiento y desarrollo cuenta 
con los materiales y equipos necesarios para una 
adecuada atención a su niño(a) 
GRACIAS POR SU COLABORACIÓN 
   
 







DIMENSIONES /INDICADORES METODOLOGÍA 
  
¿Cuál es el nivel de 
satisfacción de las 
madres de niños 
menores de 2 años 
sobre la calidad de 
cuidado que brinda 
la enfermera en el 
programa CRED en 
el centro de Salud 
Protzel, en Comas? 
 
Objetivo general: 
Determinar el nivel 
de satisfacción de 
las madres de 
niños menores de 2 
años sobre la 
calidad de cuidado 
que brinda la 
enfermera en el 
programa CRED en 
el centro de Salud 
Protzel, en Comas. 
Objetivos 
específicos: 
1.Identificar el nivel 
de satisfacción de 
las madres sobre la 























Respuesta del grado de 
cumplimiento del 
requerimiento y las 
expectativas que 
refieren las madres en 
base a su percepción 
de la atención brindada 
por las enfermeras en el 
consultorio de CRED en 
las dimensiones técnico 
científico, human y 
entorno. La medición de 














- Control de peso y 
talla. 
-informe de 




























brindada por el 
profesional de 




2.Identificar el nivel 
de satisfacción de 
la madre sobre la 
calidad de cuidado 
brindada por el 
profesional de 
enfermería en la 
dimensión humana. 
 
3.Identificar el nivel 
de satisfacción de 
la madre sobre la 
calidad de cuidado 
brindada por el 
profesional de 
en: nivel alto 51_60, 



















Muestra:  se 
utilizó la fórmula 


















ANEXO 3: tabla de Características socio demográficas de la población estudiada 
  Fr % Min. Max. 
SEXO      
 Femenino 136 100% 
  
 Masculino 0 0% 
  
GRADO DE INSTRUCCIÓN      
 
Primaria 11 8,1% 
  
Secundaria 88 64,7% 
  
Superior no univ. 26 19,1% 
  
Superior universitaria 11 8,1% 
  
     
EDAD  µ: 24.7 Rank: 50 15 65 
TIPO DE PACIENTE    
  
 Nuevo 0 0% 
  
 Continuador 136 100% 
  
OCUPACION DE LA MADRE    
  




independiente 29 21,3% 
  
 Trabajadora dependiente 7 5,1% 
  
 Otros 6 4,4% 
  
    
  





Tabla de Distribución de frecuencias de nivel de satisfacción global y por dimensiones de la 










  Fr % Fr % Fr % 
 
Satisfacción de calidad de 
atención de enfermería en 
CRED 
14 10,3% 24 17,6% 98 72,1% 
 Dimensión técnica-científica 11 8,1% 23 16,9% 102 75% 
 Dimensión humana 6 4,4% 35 25,7% 95 69,9% 
 Dimensión de entorno 21 15,4% 55 40,4% 60 44,2% 
        
Total, de  muestra 136             100%     
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A través del presente documento expreso mi voluntad de participar en la 
investigación titulada:    
“Habiendo sido informada del propósito de la misma, así teniendo la confianza plena 
de que la información que en el instrumento vierta será sólo y exclusivamente para 
fines de la investigación en mención; además, confío en que la investigación 
utilizará adecuadamente dicha información, asegurándome la máxima 
confidencialidad”  
 
COMPROMISO DE CONFIDENCIALIDAD 
Estimada usuaria:  
La investigadora del proyecto para el cual Ud. ha manifestado su deseo de 
participar, habiendo dado su consentimiento informado, se compromete con Ud. a 
guardar la máxima confidencialidad de la información, así como también le asegura 
que los hallazgos serán utilizados sólo con fines de investigación y no le 







































Anexo 8 Informe de originalidad Turnitin 
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Anexo 10 visto bueno para entrega de tesis digital 
 
